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Abstract 
Purpose of this study is to analyze the effect of employee training programs, career 
development on service quality PT Bumi Bangka Belitung Sejahtera. The population in 
this research are employees of PT Bumi Bangka Belitung Sejahtera who have attended 
training or development program or both. The results showed that simultaneously 
employee training and career development have a significant effect on service quality. 
While the partial training of employees has no significant effect on service quality. 
While career development has a significant effect on service quality. Career 
development variable has a dominant influence on service quality at PT Bumi Bangka 
Belitung Sejahtera. 
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PENDAHULUAN 
 
 
Setiap kegiatan yang dilakukan oleh suatu perusahaan tentu membutuhkan berbagai 
sumber daya. Sumber daya yang ada tidak akan berarti apabila tidak dikelola dengan 
baik. Untuk mengelolanya dibutuhkan sumber daya manusia. Sumber daya manusia 
mempunyai peran penting bagi perusahaan, karena memiliki bakat, tenaga dan 
kreativitas yang sangat dibutuhkan untuk menggerakkan perusahaan. 
Perlu disadari bahwa setiap pegawai merupakan sumber daya manusia yang 
terlibat langsung dalam menjalankan kegiatan perusahaan. Oleh sebab itu perusahaan 
harus memberikan perhatian secara maksimal pada pegawainya, terutama dari segi 
kualitas pengetahuan dan keterampilan, sehingga karyawan  yang bersangkutan dapat 
terdorong untuk memberikan segala kemampuan sesuai dengan yang dibutuhkan oleh 
perusahaan.Peningkatan kemampuan, pengetahuan dan keterampilan pegawai dapat 
dilakukan melalui program pelatihan dan pengembangan karir. Dengan meningkatnya 
kualitas pegawai maka menjadikan pegawai sebagai kekayaan perusahaan yang sangat 
berharga.  Pelatihan dan pengembangan karir merupakan usaha untuk mengurangi atau 
menghilangkan kesenjangan antara hasil pekerjaan dari kemampuan karyawan dengan 
hasil pekerjaan yang dikehendaki oleh perusahaan. Dengan segala potensi yang 
dimilikinya, karyawan dapat terus dilatih dan dimotivasi, sehingga dapat lebih berdaya 
guna, dan berprestasi optimal guna mencapai tujuan perusahaan. 
PT Bumi Bangka Belitung Sejahtera merupakan Badan Usaha Milik Daerah 
(BUMD) yang sahamnya dimiliki dan dikendalikan oleh Provinsi Kepulauan Bangka 
Belitung. PT Bumi Bangka Belitung Sejahtera Berkedudukan di Pangkalpinang, 
Provinsi Kepulauan Bangka Belitung, perusahaan Didirikan Berdasarkan Akta Notaris 
tertanggal 22 Desember 2006. Pendirian BUMD ini bertujuan perusahaan untuk 
menjalankan usaha-usaha dalam bidang perdagangan, pertanian, pertambangan, 
perindustrian, pembangunan, jasa, transportasi, perbekalan dan percetakan. Oleh karena 
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itu pelayanan konsumen menjadi perhatian utama perusahaan tersebut. Pegawai PT 
Bumi Bangka Belitung Sejahtera berjumlah 38 orang. Dalam beberapa tahun terakhir, 
program pelatihan dan pengembangan karir difokuskan kepada seluruh pegawai. 
Pelatihan diberikan guna meningkatkan kemampuan pegawai dalam menyelesaikan 
pekerjaan dan melayani masyarakat. Pengembangan karir dengan sistem penilaian 
berbasis kompetensi memberikan kepastian pegawai dalam promosi sehingga pegawai 
senantiasa melakukan yang terbaik atas pekerjaannya. 
 
LANDASAN TEORI  
Pelatihan Pegawai 
Pelatihan secara konseptual dapat juga mengubah sikap terhadap pekerjaan. Hal ini 
disebabkan pemahaman pegawai  terhadap pekerjaannya juga berubah, karena sikap 
seseorang  memiliki elemen–elemen kognitif yaitu keyakinan dan pengetahuan seseorang 
terhadap suatu obyek, afeksi yaitu perasaan seseorang terhadap obyek tersebut sebagai 
akibat dari pengetahuan dan keyakinannya, dan kecenderungan tindakan terhadap obyek 
tersebut, sehingga pengetahuan yang diperoleh akan dapat mengubah sikap seseorang.  
Akan  tetapi,  pelatihan dapdat juga dilakukan secara khusus untuk mengubah  sikap 
pegawai dalam upaya meningkatkan kepuasan dan motivasi kerja bilamana dibutuhkan.  
Perilaku atau aktivitas pada individu atau organisme tidak timbul dengan 
sendirinya, tetapi sebagai akibat dari stimulus yang diterima oleh organisme yang 
bersangkutan baik stimulus eksternal maupun stimulus internal. Perilaku individu dapat 
mempengaruhi individu itu sendiri, di samping itu perilaku juga berpengaruh pada 
lingkungan. Demikian pula lingkungan dapat mempengaruhi individu, demikian 
sebaliknya. Oleh sebab itu, dalam perspektif psikologi, perilaku manusia (human 
behavior) dipandang sebagai reaksi yang dapat bersifat sederhana maupun bersifat 
kompleks (Bandura, 1977; Azwar, 2002).  
Pelatihan adalah proses yang direncanakan untuk mengubah sikap, pengetahuan atau 
perilaku keterampilan melalui pengalaman belajar untuk mencapai kinerja yang efektif 
dalam suatu kegiatan atau berbagai kegiatan. Tujuannya dalam dunia kerja adalah 
mengembangkan kemampuan individu dan untuk memuaskan kebutuhan organisasi saat 
sekarang dan akan datang. (Reid dan Barrington, 1997). Pelatihan juga dapat diartikan 
sebagai proses belajar yang ada kaitannya dengan pekerjaan yang ditangani saat ini (Nadler 
dalam Atmosoeprapto, 2002). Pelatihan mempunyai bidang yang luas menyangkut 
perubahan perilaku, pengetahuan dan motivasi pegawai ke arah yang diharapkan organisasi. 
Kebutuhannya berasal dari suatu perbandingan adanya faktor yang kurang, kemudian diisi 
melalui pelatihan (Leslie, 1990), sehingga kebutuhan pelatihan menghendaki adanya 
perubahan, dari keadaan di bawah standar sampai ke tingkat yang diinginkan oleh 
organisasi. 
Pelaksanaan pelatihan merupakan salah satu cara untuk meningkatkan kemampuan 
kerja karyawan untuk mengembangkan pengetahuan, kecakapan pengalaman sehingga 
dapat melaksanakan pekerjaan dengan lebih baik sesuai dengan keinginan dan tujuan 
perusahaan. Menurut Handoko (1996) tujuan dari pelatihan adalah: (1) pelatihan  dan  
pengembangan  dilakukan  untuk menutup gap antara kecakapan atau kemampuan  
karyawan  dengan pemintaan jabatan, (2) program–program tersebut diharapkan dapat 
meningkatkan efisiensi dan  efektivitas kerja yang telah ditetapkan.   
 
Pengembangan Karir Pegawai 
Seseorang yang baru pertama bekerja tentu memilki persepsi yang berbeda tentang 
pekerjaan bila dibandingkan dengan orang yang telah lama bekerja,. Mereka yang telah 
Pengaruh Program Pelatihan Dan Pengembangan..... Arka’a Ahmad Agin 
 
119 
 
lama bekerja memiliki pandangan lebih luas dan berarti. Pandangan terhadap pekerjaan 
berubah, tidak saja dianggap sebagai sumber penghasilan, tetapi juga sebagai sesuatu 
yang dapat memenuhi keinginan lain, seperti penghargaan dari orang lain, persaingan 
terhadap kekuasaan serta jabatan yang lebih tinggi.  
Sehubungan dengan hal tersebut, maka sudah selayaknya setiap pegawai 
diberikan kesempatan untuk mengembangkan karirnya, yakni sebagai alat untuk 
memotivasi mereka untuk berprestasi dan meningkatkan kemampuannya dan tentunya 
berimbas pada peningkatan layanan pegawai utamanya dalam perusahaan jasa. Karir 
merupakan keseluruhan jabatan atau posisi yang mungkin diduduki seseorang dalam 
organisasi dalam kehidupan kerjanya, dan tujuan karir merupakan jabatan tertinggi yang 
akan diduduki seseorang dalam suatu organisasi.  
Pengembangan menurut Amstrong (1992) „pengembangan sumberdaya manusia 
memberdayakan anggota-anggota organisasi untuk meningkatkan sumbangan mereka 
terhadap kesuksesan pengembangan organisasi pada saat mereka berkemampuan 
membangun secara simultan‟. Selanjutnya, Nadler (1970) menjelaskan bahwa 
pengembangan sumberdaya manusia merupakan suatu kegiatan belajar yang dapat 
memperbaiki kinerja pada saat ini, mempersiapkan individu untuk pekerjaan yang telah 
dikenali untuk masa mendatang dan pertumbuhan umum yang tidak ada hubungannya 
dengan tugas-tugas khusus. 
Sedangkan Veitzhal (2004:290) menjelaskan: “Pengembangan karir merupakan 
proses peningkatan kemampuan kerja individu yang dicapai dalam rangka mencapai 
karir yang diinginkan”.  Jadi dengan demikian, pengembangan karir merupakan 
tindakan seorang pegawai untuk mencapai rencana karirnya, yang disponsori baik oleh 
departemen sumber daya manusia, manajer atau pun pihak lain. Ada beberapa prinsip 
yang perlu diperhatikan dalam kaitannya dengan pengembangan karir yaitu: (1), 
pekerjaan itu sendiri memiliki pengaruh paling besar terhadap pengembangan karir, 
karena setiap kali muncuk tantangan yang berbeda, maka apa yang dipelajari dari 
pekerjaan bias jauh lebih penting daripada aktivitas pengembangan yang direncanakan 
secara formal. (2), jenis keterampilan baru yang akan dibutuhkan ditentukan oleh 
persyaratan jabatan yang spesifik. (3), pengembangan akan terjadihanya bila seseorang 
belum memperoleh keterampilan yang disyaratkan oleh suatu jabatan tertentu. 
 
Kualitas Layanan 
Kualitas layanan pada dasarnya merupakan kesesuaian antara pelayanan yang dirasakan 
dengan harapan para pelanggan. Kesesuaian kedua hal tersebut akan menunjukan tingkat 
kepuasan pelanggan, sehingga dengan  demikian  dapat  dikatakan  bila mengetahui  
kualitas layanan berarti dapat diketahui kepuasan pelanggan. Persoalan kualitas dalam 
dunia bisnis kini sepertinya sudah menjadi harga yang harus dibayar oleh perusahaan 
agar ia tetap  survive  dalam bisnisnya. Kualitas masih dapat menjadi senjata agar 
perusahaan dapat memenangkan persaingan.  
Menurut Tjiptono (2005), kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk jasa, sumber daya manusia, proses dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan Lupiyoadi (2001), kualitas adalah 
keseluruhan cici-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu produk/jasa dalam hal 
kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan atau 
bersifat laten. Pendapat Hasibuan (2002) Pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari 
satu pihak kepada pihak lainnya. Kriteria pokok kualitas pelayanan menurut Tjiptono 
(2005) adalah:   
a. Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
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eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan 
prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata 
dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Yang meliputi fasilitas fisik 
(gedung, gudang, dan lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang 
dipergunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya. 
b. Reliability, atau keandalan yaitu kemampuan suatu perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya kinerja harus sesuai 
dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama, 
untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi 
yang tinggi.  
c. Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu kemampuan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat (responsif ) dan tepat kepada pelanggan, dengan 
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya 
suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas 
pelayanan.  
d. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan 
kemampuan para pegawai perusahan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain 
komunikasi (communication), kredibilitas, (credibility), keamanan (security), 
kompetensi (competence), dan sopan santun (courtesy).  
e. Empathy, yaitu memberikan perhatian tulus dan bersifat individual atau pribadi yang 
diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen. 
Di mana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang 
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu 
pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.   
 
HIPOTESIS PENELITIAN 
Berdasarkan Teori dan penelitian terdahulu sebagaimana dijelaskan di atas hipotesis 
dalam penelitian ini adalah: 
Hipotesis 1: Pelatihan Pegawai berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan PT 
Bumi Bangka Belitung Sejahtera  
Hipotesis 2: Pengembangan karir Pegawai berpengaruh signifikan terhadap kualitas 
layanan Bumi Bangka Belitung Sejahtera  
 
 
Hubungan Konseptual Variabel 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar. 1 Hubungan Konseptual variabel 
 
Pelatihan Pegawai 
Pengembangan 
Karir Pegawai 
Kualitas Layanan 
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METODOLOGI PENELITIAN  
Penelitian ini menggunakan metode survey, data dikumpulkan melalui penyebaran 
kuesioner yang ditujukan kepada Pegawai PT Bumi Bangka Belitung Sejahtera. Desain 
penelitian, 38 Pegawai  PT Bumi Bangka Belitung Sejahtera. Kuesioner disusun 
berdasarkan lima skala Likert, software spss digunakan dalam penelitian ini. 
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Sebelum dilakukan pengujian hipotesis, terlebih dahulu dilakukan pengujian validitas 
dan reliabilitas data, dengan menggunakan teknik Pearson Product Moment, di mana 
instrument dikatakan valid apabila nilai koefisien korelasinya (R) >R-tabel. Uji reabiitas 
digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau 
konstruk. Dari hasil uji reliabilitas ternyata nilai cronbach alpha pada semua item 
pertanyaan > 0,6 sehingga dapat dikatakan bahwa kuesioner pada penelitian ini adalah 
reliabel. 
 
Penujian Hipotesis 
Analisa regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 
variabel independen terhadap variabel dependen. Dalam regresi berganda terdapat 
beberapa asumsi klasik yang harus dipenuhi, agar dapat menghasilkan estimator linier 
yang akurat dan mendekati atau sama dengan kenyataan. Asumsi-asumsi dasar tersebut 
dikenal sebagai asumsi klasik. 
 
Y = 1,65 + 0,042X1 + 0, 573X2   
 
Dimana:  
Y = Kualitas Layanan 
X1 = Pelatihan Pegawai 
X2 = Pengembangan Karir Pegawai. 
 
Tabel 1. Coefficients
a 
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.650 .462  3.533 .001 
Pelatihan  .047 .146 .044 .260 .796 
Pengembangan Karir .603 .132 .685 4.131 .000 
a. Dependent Variable: Y Kualitas Layanan 
 
hal ini berarti bahwa jika tidak ada pelatihan pegawai maupun pengembangan 
karir maka kualitas layanan sebesar 1,65. Dengan kata lain jika pegawai tidak diberikan 
pelatihan dan tidak ada pengembangan karir, kualitas layanan masih tetap ada. 
Koefisien regresi positif berarti jika pelatihan pegawai ditingkatkan maka kualitas 
layanan juga akan meningkat. Jika pengembangan karir pegawai ditingkatkan maka 
kualitas layanan juga akan meningkat. 
Pada tabel 2 Uji Anova atau F Test menunjukkan F hitung sebesar 22,081 dengan 
tingkat signifikansi 0,000. Probabilitasnya jauh lebih kecil dari 0,05 maka model regresi 
ini dapat dipakai untuk memprediksi secara bersama-sama variabel pelatihan pegawai 
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dan pengembangan karir pegawai terhadap kualitas layanan. Uji F digunakan untuk 
menguji signifikansi konstanta dan variabel dependen kualitas layanan.  
 
Tabel 2. ANOVA
b 
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1.414 2 .707 22.081 .000
a
 
Residual 1.317 40 .033   
Total 2.731 42    
 
Dengan membandingkan antara nilai hitung dengan nilai tabel maka dapat 
diputuskan: Jika nilai F hitung < nilai F tabel, maka Ho diterima, dan Jika nilai F hitung 
> nilai F tabel, maka Ho ditolak. Hasil analisis tabel 2 diketahui F hitung sebesar 
22,081. Sedangkan nilai tabel dengan tingkat signifikansi 5%, derajat bebas  (2,40), 
didapat angka 3,23. Oleh karena nilai F hitung > nilai F tabel (22,081 > 3,23), maka Ho 
ditolak. Demikian juga dilihat dari probabilitasnya < 0,05 berarti koefisien regresi 
berganda signifikan. Jadi Pelatihan pegawai dan pengembangan karir pegawai secara 
bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas layanan. 
 
Pengaruh Pelatihan pegawai terhadap Kualitas Layanan 
Uji t digunakan untuk menguji signifikansi konstanta dan variable dependent kualitas 
layanan. Dengan membandingkan antara nilai t hitung dengan nilai t tabel maka dapat 
diputuskan, Jika nilai t hitung < nilai t tabel, maka Ho diterima, dan Jika nilai t hitung > 
nilai t tabel, maka Ho ditolak. Hasil analisis pada tabel 8 diketahui nilai t hitung sebesar 
0,26. Sedangkan nilai tabel dengan tingkat signifikansi 5%, derajat bebas (df) 41, 
diperoleh  angka 1,68. Oleh karena nilai t hitung < nilai t tabel (0,26 > 1,68 ), maka Ho 
diterima. Demikian juga dilihat dari probabilitasnya > 0,05 berarti koefisien regresi 
tidak signifikan, atau pelatihan pegawai tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 
kualitas layanan.   
Dari deskripsi responden diperoleh data bahwa pegawai merasakan, hasil dari 
pelatihan berdampak pada penyelesaian pekerjaan. pegawai merasa diberikan 
kesempatan yang sama untuk memperoleh jabatan yang lebih tinggi dengan 
menunjukkan prestasi. Secara bersama-sama pelatihan pegawai dan pengembangan 
karir pegawai berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas layanan.  Secara 
individual pelatihan pegawai tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas 
layanan. 
 
Pengaruh pengembangan karir pegawai terhadap Kualitas Layanan 
Dari hasil analisis diketahui nilai t hitung sebesar 4,131. Sedangkan nilai tabel dengan 
tingkat signifikansi 5%, derajat bebas (df) 41, didapat angka 1,68. Oleh karena nilai t 
hitung > nilai t tabel (6,625> 1,68 ), maka Ho ditolak. Demikian juga dilihat dari 
probabilitasnya < 0,05 berarti koefisien regresi signifikan, atau pengembangan karir 
benar-benar berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas layanan. 
Pengembangan karir pegawai secara signifikan berpengaruh terhadap kualitas 
layanan. Dari pengujian hipotesis diketahui variabel pengembangan karir pegawai 
memiliki pengaruh yang dominan terhadap kualitas layanan pada PT Bumi Bangka 
Belitung Sejahtera. Nilai koefisien korelasi parsial menunjukan hubungan yang kuat dan 
positif dari variabel pelatihan pegawai dan pengembangan karir pegawai dalam 
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peningkatan kualitas layanan. Dari koefisien determinasi menunjukkan bahwa variabel 
pelatihan pegawai dan pengembangan karir pegawai secara bersama-sama 
mempengaruhi kualitas layanan sampai lima puluh dua persen. Sisanya dipengaruhi 
oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti lingkungan kerja, 
gaya kepemimpinan, sarana kerja dan sebagainya. Dari kooefisien regresi menunjukkan 
bahwa, jika pelatihan pegawai ditingkatkan maka kualitas layanan juga akan meningkat. 
Jika pengembangan karir pegawai ditingkatkan maka kualitas layanan juga akan 
meningkat. 
 
SIMPULAN 
Pelatihan berdampak pada penyelesaian pekerjaan, lebih cepat dan tepat. Pegawai 
memperoleh kesempatan yang sama untuk meraih jabatan yang lebih tinggi dengan 
menunjukkan prestasi. Pegawai PT Bumi Bangka Belitung Sejahtera bangga akan 
pekerjaannya, mampu memberikan pelayanan yang optimal kepada konsumen. Secara 
individual pelatihan pegawai tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas 
layanan. Sedangkan variabel pengembangan karir pegawai secara signifikan 
berpengaruh terhadap kualitas layanan. Secara bersama-sama pelatihan pegawai dan 
pengembangan karir pegawai berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas layanan. 
Pengembangan karir pegawai memiliki pengaruh dominan terhadap kualitas layanan. 
 
SARAN 
Pengembangan karir pegawai dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi menajemen PT 
Bumi Bangka Belitung Sejahtera dalam meningkatkan kualitas layanan pegawainya. 
Perlu adanya perencanaan karier yang baik, yang mampu menumbuhkan semangat, 
sebagai motivator bagi karyawan yang bersangkutan untuk membenah diri menjadi 
seorang karyawan yang berprestasi atau berkinerja tinggi serta handal. Guna 
menumbuhkan tingkat kesadaran bagi para pekerja untuk melakukan tugas yang telah 
dibebankan, maka perlu dorongan motivasi agar karyawan memiliki tingkat disiplin 
kerja dan memiliki tanggungjawab yang tinggi. Selain itu untuk mengendalikan 
karyawan perlu juga diberikan sangsi-sangsi tegas bagi karyawan yang melanggar 
peraturan organisasi yang sudah ditetapkan. Diharapkan hasil penelitian ini dapat 
dikembangkan untuk menggali lebih dalam variabel-variabel lain yang mempengaruhi 
kualitas layanan. Penelitian selanjutnya dapat menambah variabel yang memberikan 
kontribusi pada kinerja layanan. 
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